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una	 de	 ellas.	 También,	 en	 el	 lado	 de	 la	 administración,	 la	 aplicación	 permite	 la	 gestión	 de	 las	
incidencias	 que	 llevarán	 a	 cabo	 los	 técnicos,	 teniendo	 un	 claro	 impacto	 en	 la	 productividad	 y	
optimización	del	trabajo.	
Las	funcionalidades	que	proporciona	la	aplicación	se	centran	en:	la	gestión	de	incidencias,	
permitiendo	crear,	modificar,	asignar	y	resolver	 las	 incidencias	rápidamente;	 también,	permite	
gestionar	el	calendario	de	los	técnicos	a	través	de	registrar,	en	un	calendario	compartido,	aspectos	
como:	reuniones,	desplazamientos,	vacaciones,	etc.	Por	otra	parte,	también	se	centra	en	la	gestión	

























d’actuar	 sobre	aquestes.	També,	per	part	de	 l’administració,	 l’aplicació	permet	 la	gestió	de	 les	
incidències	que	portaran	a	terme	els	tècnics,	fet	que	tindrà	un	clar	impacte	en	la	productivitat	i	
l’optimització	del	treball.	
	 Les	 funcionalitats	 que	 proporciona	 l’aplicació	 es	 centren	 en:	 la	 gestió	 d’incidències,	
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1. Introducción 







que	 se	 trata	 de	 una	 empresa	 con	 una	 gran	 cartera	 de	 clientes,	 el	 volumen	 de	 incidencias	 se	
multiplica.	Por	lo	tanto,	se	convierte	en	una	necesidad	tener	un	buen	sistema	capaz	de	gestionarlas	
y	 organizarlas,	 asignando	 a	 los	 empleados	 encargados	 de	 resolverlas;	 permitiendo,	 de	 esta	
manera,	obtener	la	mayor	productividad	de	los	trabajadores	y,	en	consecuencia,	asegurar	la	mayor	
satisfacción	de	los	clientes.	
Generalmente,	 existen	 muchas	 aplicaciones	 de	 software	 dedicadas	 a	 cubrir	 estas	
necesidades,	pero	se	trata	de	sistemas	complejos	con	un	sinfín	de	características	que	complican	







Después	 de	 investigar	 sobre	 los	 diferentes	 softwares	 existentes	 con	 esta	 finalidad,	 he	
encontrado	que	presentan	diferentes	problemas	por	los	cuales	surge	la	necesidad	de	optimizarlos.	





obligado	 a	 que	 sus	 trabajadores	 tengan	 una	 comunicación	 vía	 correo	 electrónico	 sobre	 las	







previamente	 los	 técnicos	 han	 recogido	 vía	 mail).	 El	 problema	 se	 encuentra	 en	 que,	 si	 las	
incidencias	son	recogidas	vía	mail,	estos	correos	de	forma	frecuente	quedan	traspapelados	en	la	
bandeja	de	entrada	del	correo.		Este	es	un	problema	bastante	grave,	ya	que	debemos	recurrir	a	la	
búsqueda	 del	 correo	 específico,	 cosa	 que	 puede	 originar	 una	 gran	 pérdida	 de	 tiempo	 y	 los	
resultados	de	optimización	y	productividad	no	son	siempre	los	deseados.	
Otro	problema	derivado	de	la	gestión	de	las	incidencias	vía	correo	electrónico	se	puede	dar	
a	 la	 hora	 de	 reasignar	 incidencias.	 Es	 decir,	 se	 puede	 dar	 el	 caso	 de	 que	 el	 técnico	 principal	
asignado	a	la	incidencia	no	haya	podido	finalizarla	y,	por	X	motivo,	se	vea	obligado	a	traspasarla	a	
otro	 técnico.	 En	 este	 caso,	 al	 no	 tener	 ningún	 registro	 sobre	 ella,	 la	 comunicación	 sobre	 las	
actuaciones	que	se	han	llevado	a	cabo	es	o	bien	por	vía	mail	o	bien	de	forma	oral,	corriendo	el	
riesgo	de	perder	detalles	o	información	relevante	que,	en	consecuencia,	harán	que	el	nuevo	técnico	









Como	 se	 ha	 comentado	 antes,	 la	 empresa	 hace	 uso	 de	 una	 aplicación	 que	 ha	 quedado	
obsoleta.	 En	 ella	 se	 pueden	 picar	 las	 incidencias,	 pero	 resulta	 incómodo	 la	 manera	 de	
introducirlas,	poco	intuitiva	y	no	llega	a	satisfacer	los	problemas	que	surgen	actualmente	en	el	día	
a	día	de	los	trabajadores.	
Personalmente,	 la	 realización	 de	 este	 proyecto	 supone	 un	 reto,	 dada	 la	 complejidad	 que	
implica	optimizar	la	organización	del	trabajo	y	el	manejo	de	los	diferentes	usuarios	en	una	misma	
plataforma	destinada	a	una	empresa	con	una	cartera	de	clientes	elevada.		
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Este	 programa	 permitirá	 la	 introducción	 de	 nuevas	 incidencias,	 ya	 sea	 desde	 el	 espacio	
proporcionada	para	sus	clientes	como	el	de	los	mismos	técnicos,	si	fuera	necesario,	permitiendo	
el	registro	de	todos	los	estados	por	los	que	pasa	una	incidencia	hasta	el	momento	de	su	resolución.	
De	manera	 simultánea,	 también	 establece	 comunicación	con	 los	 clientes	que	 serán	notificados	
sobre	el	estado	de	su	incidencia.	




tendrán	 acceso	 a	 todas	 las	 funcionalidades	 de	 la	 aplicación:	 podrán	 consultar	 sus	 tareas,	 los	
eventos	 programados,	 realizar	 gestiones	 sobre	 las	 incidencias,	 acceder	 a	 las	 fichas	 del	 cliente,	
buscar	y	ver	los	históricos	de	las	incidencias,	etc.	
1.3 Objetivos 








1.3.2 Objetivos específicos 
El	objetivo	principal	de	este	Trabajo	Final	de	Grado	es	profundizar	y	adquirir	conocimiento	
sobre	el	desarrollo	de	software	que	implica	el	análisis,	el	diseño	y	la	implementación.	
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Además,	 poner	 en	 práctica	 el	 conocimiento	 adquirido	 durante	 toda	 la	 carrera	 desde	 la	


















 Planificación  Introducción 
 
 Modelado  Análisis,	diseño 
 
 Construcción  Código,	pruebas 
 Despliegue  Entrega 
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1.5 Planificación temporal 
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2. Análisis del sistema 
2.1 Requisitos iniciales 
En	los	siguientes	apartados	se	describirán	en	el	escenario,	las	funcionalidades	a	desarrollar	
en	esta	aplicación	y	todas	las	necesidades	del	cliente.	
2.1.1 Requisitos funcionales 
Seguidamente	 se	 detallarán	 todas	 las	 funcionalidades	 agrupadas	 por	 módulos	 y	 los	
diferentes	roles	en	el	sistema.	
Gestión de incidencias 
• Crear,	modificar	o	borrar	incidencias	a	través	del	área	privada	de	los	agentes	o	desde	el	
área	privada	de	los	clientes.	
• Poder	 seleccionar	 el	 tipo	 de	 prioridad,	 reproducibilidad	 y	 de	 otros	 datos	 que	 puedan	
ayudar	a	los	agentes.	
• Poder	 asignar	 las	 incidencias	 a	 los	 agentes.	 El	 administrador	 podrá	 asignar	 una	 o	más	
incidencias	y/o	los	agentes	serán	capaces	de	autoasignárselas.	
• También,	 se	 tiene	 que	 poder	 crear	 incidencias	 que	 sean	 del	 tipo	 evento	 para	 poder	
gestionar	la	programación	diaria	de	los	agentes.	










Gestión de clientes 
• Crear,	modificar	o	borrar	clientes,	añadir	sus	datos	principales	y	su	ubicación.	









• Poder	 ver	 como	 administrador	 todos	 los	 eventos	 programados	 de	 mi	 equipo	 y,	 como	
agente,	poder	ver	mi	agenda	programada.	
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• Se	 usará	 la	 tecnología	 Ajax	 para	 mostrar,	 consultar	 y	 grabar	 datos	 de	 manera	 ágil	 y	
asíncrona,	sin	que	el	usuario	tenga	que	esperar	a	que	se	carguen	las	pantallas.	
• Se	usará	la	vista	adaptativa	para	cualquier	dimensión	de	pantalla,	responsive	web	design.	
2.2 Casos de uso 
Una	vez	hayamos	definido	los	actores	y	los	requerimientos	funcionales	y	no	funcionales	de	
nuestra	aplicación	vamos	a	desarrollar	los	diferentes	casos	de	usos	del	sistema.	
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2.2.1 Diagrama de casos de uso 
Sistema de autenticación 
	
Figura	4:	Diagrama	de	caso	de	uso	-	Autenticación		
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Sistema de Clientes 
	
Figura	6:	Diagrama	de	caso	de	uso	-	Clientes		
Sistema de Calendarios 
	
Figura	7:	Diagrama	de	caso	de	uso	-	Calendarios	
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Sistema de Ajustes 
	
Figura	9:	Diagrama	de	caso	de	uso	-	Ajustes		
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3. Diseño 
3.1 Decisiones tecnológicas  
Considerando	todos	los	requisitos,	 funcionales	y	no	 funcionales,	y	 teniendo	en	cuenta	 los	
dispositivos	en	los	que	se	ejecutará	la	aplicación,	las	decisiones	tecnológicas	para	el	desarrollo	de	
la	aplicación	web	son	las	siguientes:	
Después	 de	 analizar	 los	 diferentes	 tipos	 de	 lenguajes	 de	 programación	 y	 los	 requisitos	
funcionales	de	la	aplicación,	se	ha	decidido	utilizar	el	framework	Laravel	5.6	hecho	en	PHP.	Una	














































php artisan make:migrate create_bug_table –create=bugs 
php artisan make:migrate 
 





Para	 tener	 una	 estructura	 ordenada	 con	 las	 vistas	 utilizaremos	 el	motor	 de	 plantillas	 o	
Templates,	que	permite	modularizar	segmentos	de	código	para	que	estos	no	se	repitan	en	cada	
vista.	
Utilizaremos	 la	 librería	Blade,	 que	 es	 el	motor	 de	 plantillas	 que	 nos	 permite	mezclar	de	
manera	limpia	estructuras	de	control	y	variables	de	PHP.	
Estas	 plantillas	 tienen	 que	 tener	 la	 extensión	 *.blade.php.	 El	 código	 que	 utilizará	 Blade	
empezará	por	los	símbolos	@	o	{{.		
Con	 Blade	 podemos	 mostrar	 datos	 y	 programar	 estructuras	 de	 control,	 tales	 como	
condiciones.	También,	podemos	ir	recorriendo	el	Array	de	datos	con	la	utilización	de	bucles	del	





Inicio de sesión 
• Página	que	permitirá	a	los	usuarios	entrar	dentro	de	la	aplicación.	
Dashboard - Página principal 





Gestión de incidencias 
• Listado	de	 incidencias:	Página	 donde	 se	mostrará	 un	 buscador	 avanzado	 y	 un	 listado	
completo	 de	 todas	 las	 incidencias	 del	 sistema	 (estos	diferentes	 tipos	 tendrán	 una	 vista	
parcial	cada	una).	También,	se	encuentra	la	opción	de	crear	una	nueva	incidencia.	A	este	
apartado	 tendrán	 acceso	 todos	 los	 usuarios	 registrados,	 pero	 dependiendo	 del	 rol,	 se	
ocultará	o	mostrarán	algunas	opciones.	
















Gestión de usuarios 
• Listado	de	usuarios:	Página	donde	se	mostrará	en	forma	de	lista	todos	los	usuarios	de	la	
aplicación.	
• Modificar	 /	 ver	usuario:	Página	 del	 tipo	 vista	 parcial	 donde	 se	mostrará	 en	 forma	de	
modal	toda	la	información	del	usuario.	
Gestión de ajustes 
• Página	 donde	 se	mostrará	 un	 formulario	 para	 poder	 cambiar	 la	 información	 básica	 del	























También,	 podemos	 añadir	 parámetros	 en	 nuestras	 rutas.	 Como	 por	 ejemplo,	 obtener	
información	detallada	de	un	registro,	bajo	la	petición	GET.	
Las	rutas	trabajan	con	los	siguientes	verbos	HTTP:	
GET	 POST	 PUT	 DELETE	 PATCH	
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mostrar	 los	datos	dinámicamente,	 en	 forma	de	pop	up	 (modal).	También,	 tendremos	pestañas	
donde	en	cada	una	de	ellas	mostraremos	diferentes	opciones.		
En	la	primera	pestaña	se	mostrará	la	información	completa	de	la	incidencia;	en	la	siguiente	













la	 plataforma,	 pasando	 por	 la	 seguridad	 en	 cuanto	 a	 la	 protección	 de	 datos	 hasta	 las	
funcionalidades	del	proyecto.	
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All()	 	 Where()		 Find()			 Max()			 Min()	
Avg()	 	 Sum()	 	 Get()	 	 Save()		 Delete()	





$canNotify = User::find(1)->settings()->newBugMail; 
 
 
$allBugs = Bug:all(); 
$myCompletedBugs = Bug::where(‘status_id’,5)->get(); 





Para	 ello,	 hemos	 sobrescrito	 el	método	 credentials()	de	 los	 diferentes	 servicios	 que	 nos	












permisos	 y,	 también,	 el	 intento	 de	 consultar	 datos	 que	 no	 pertenezcan	 a	 la	 organización	 del	
usuario.		
Estos	middlewares	se	pueden	implementar	a	nivel	de	rutas	o	de	controlador.	













superior	 de	 la	 pantalla,	 donde	 se	 muestran	 las	 notificaciones	 y	 la	 foto	 de	 perfil	 del	 usuario	
autenticado.	En	la	parte	central	es	donde	mostraremos	todo	el	contenido,	de	forma	mayoritaria,	
en	forma	de	lista	o	en	paneles	(widgets).	
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4.5 Sistema de CRUD 
Las	acciones:	crear,	leer,	actualizar	o	borrar	(de	las	siglas	Cread,	Read,	Update,	Delete)	son	










Para	 leer	 y/o	modificar	 un	 registro	de	 la	 aplicación	 se	mostrará	 siempre	un	 listado	con	
todos	los	registros.	Para	acceder	a	uno	de	ellos,	basta	con	hacer	clic	sobre	el	título	de	la	incidencia.	
Una	vez	hecho	el	clic,	se	abrirá	el	pop-up	con	dicha	información.	Aparte	de	la	información	básica	
de	 la	 incidencia,	 se	 muestran	 las	 pestañas	 de	 información	 del	 cliente,	 actuaciones	 sobre	 la	
incidencia	y	ficheros	adjuntos.	







Para	borrar	 un	 registro,	 basta	 con	 abrir	 una	 incidencia	 y	 hacer	 clic	 en	 el	 botón	Delete,	
seguidamente	 haremos	 la	 llamada	 al	 controlador	 para	 borrar	 las	 relaciones	 que	 tienen	 una	
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4.6 Subir ficheros  
A	la	hora	de	añadir	nuevas	incidencias,	a	veces,	el	cliente	necesita	adjuntar	una	captura	de	
pantalla	 del	 error	 en	 cuestión	 o	 alguna	 documentación	 extra	 que	 pueda	 servir	de	 ayuda	 a	 los	
técnicos	 a	 la	 hora	 de	 resolverla.	 Por	 ello,	 se	 ha	 habilitado	 la	 posibilidad	 de	 subir	 ficheros	 y	
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GET,	 es	 decir	 los	 parámetros	 enviados	 por	 la	 url,	 y	 el	 servidor	 nos	 devolvería	 los	 resultados	
refrescando	toda	la	página	web.	Esto	puede	llegar	a	ser	molesto	si	tenemos	que	ir	actualizando	la	
página	 cada	 vez	 que	 no	 encontremos	 resultados.	 Para	 evitar	 el	 ir	 refrescando	 la	 página	 y	














































dichas	opciones,	pero	aparte	de	esto,	 también	 lo	 controlamos	a	nivel	de	middleware	donde	 se	
filtran	las	peticiones	y	se	decide	si	dar	o	no	acceso.	
4.10 Eventos / Notificaciones 
Los	eventos	son	muy	útiles	en	la	aplicación.	Estos	se	han	implementado	para	poder	escuchar	
todo	lo	que	pasa	dentro	de	la	misma	como,	por	ejemplo:	cuando	una	incidencia	la	ha	creado	un	































4.11 Componentes de la aplicación 
Listados 

















Además,	dispone	de	una	búsqueda	avanzada	con	 la	 finalidad	de	simplificar	el	 tiempo	a	la	
hora	de	realizar	la	búsqueda	de	incidencias.	
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5. Pruebas y resultados 
Después	de	la	fase	de	implementación	se	llevó	a	cabo	la	puesta	en	marcha	de	la	aplicación	a	
una	empresa	IT	que	ofrece	el	servicio	SAT.	Tras	dos	semanas	de	pruebas	en	un	entorno	real,	4	
































en	 el	 grado,	 así	 como	 la	 experiencia	 en	 el	 desarrollo	 de	 software	 que	 he	 conseguido	 en	 el	
transcurso	del	desarrollo	de	la	aplicación.	
He	 podido	 profundizar	 de	 manera	 positiva	 todo	 lo	 relacionado	 con	 la	 arquitectura	 de	
software	y,	sobre	todo,	la	importancia	que	tiene	un	buen	diseño	en	la	arquitectura,	ya	que	ayuda	
a	que	la	implementación	sea	más	fácil.	Sobre	el	uso	de	un	framework	y	el	conjunto	de	tecnologías	



















6.1 Futuras ampliaciones 
Gracias	a	la	puesta	en	marcha	se	han	detectado	mejoras	para	poder	integrar	al	100%	esta	
aplicación	en	un	entorno	real	y	funcional.	










Por	 último,	 en	 cuanto	 a	 la	 aplicación	web,	 sería	 interesante	 implementar	 un	 sistema	 de	
notificaciones	Push.	 Los	 técnicos	 son	 notificados	 vía	 email	 sobre	 alguna	 actualización	 o	 nuevo	
registro	de	incidencias,	pero	si	el	agente	no	está	pendiente	del	email	o	no	está	autenticado	en	la	
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7. Glosario 
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Anexo. Manual de usuario 
Este	manual	va	dirigido	a	los	trabajadores	que	prestan	el	servicio	SAT	y	para	los	clientes	que	
usarán	esta	herramienta	como	plataforma	para	registrar	incidencias.	
Manual para usuarios SAT 














A	 continuación,	 se	 mostrará	 el	 siguiente	 pop-up	 dónde	 introduciremos	 toda	 la	 información	
necesaria.	
Los	campos	requeridos	son:	
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3. Gestionar calendario 




















4. Gestionar clientes 

































































Manual para clientes 
1. Acceder a la aplicación 
Para	hacer	uso	de	la	aplicación	accede	a	la	siguiente	URL:	http://bt.accon.com/		
Seguidamente,	introduce	tu	usuario	y	contraseña:	



















































Modificar los ajustes de notificación 
Para	ello,	haz	clic	en	la	pestaña	Notifications	settings,	seguidamente	se	muestra	en	forma	de	
tabla	todos	los	ajustes	de	aviso	que	podemos	activar	/	desactivar.	
Para	guardar	los	cambios,	haz	clic	en	el	botón	Save	Changes.	
	
Figura	66:	Formulario	de	ajuste	de	notificaciones	
